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Tujuan dalam pembuatan sistem informasi ini adalah menginformasikan perusahaan 
menjaga persediaan produk sehingga tidak mengalami kekosongan, pelanggan akan terikat 
melalui sistem diskon dan poin, serta meningkatkan pengelolaan data yaitu kegiatan yang 
terjadi di perusahaan melalui semua fitur yang dibuat dalam sistem berbasis web. Metode 
yang digunakan dalam penulisan ini adalah Metodologi iteratif,  serta metode pengumpulan 
data terdiri dari beberapa metode antara lain metode wawancara, dan studi pustaka. Penulis 
juga menggunakan tahap analisis PIECES, dan use case diagram. Tahap perancangan 
menggunakan analisis terstruktur. Diagram pertama ialah Entity Relationship Diagram, dan 
Data Flow Diagram. Penulis menggunakan tools webhosting, dan domain web yang sudah 
terdaftar, bahasa pemograman HTML, JavaScript, PHP, dan MySQL sebagai database. 
Hasil yang diperoleh penulis adalah  meningkatkan loyalitas pelanggan, pengelolaan data 
secara relevan, laporan  dan dapat menentukan pelanggan terbaik perusahaan. 
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The purpose of making this information system is to inform the company to maintain 
product inventories so that they do not experience vacancies, customers will be bound 
through a discount system and points, and improve data management, namely activities that 
occur in the company through all features made in web-based systems. The method used in 
this writing is an iterative methodology, and the method of data collection consists of several 
methods including interview methods, and literature studies. The author also uses the 
PIECES analysis stage, and use case diagrams. The design phase uses structured analysis. 
The first diagram is the Entity Relationship Diagram, and Data Flow Diagram. The author 
uses web hosting, and web domains that have been registered, HTML, JavaScript, PHP, and 
MySQL programming languages as databases. The results obtained by the author are 
increasing customer loyalty, managing relevant data, reports and can determine the best 
customers of the company. 
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1. PENDAHULUAN 
V Sriwijaya Abadi Group didirikan pada tahun 2014, merupakan perusahaan 
distributor sparepart kendaraan mobil dan motor yang berlokasi di Jalan Bambang 
Utoyo no 128 Simpang Sultan Syarir Palembang. CV Sriwijaya Abadi Group 
memiliki tiga cabang yakni di Palembang, Bangka dan Jambi. Cara kerja CV 
Sriwijaya Abadi Group yaitu pada proses pertama mengambil produk dari pemasok 
yang ada di Jakarta, lalu pemasok akan mengirim produk sesuai nota pemesanan. Produk 
yang sudah sampai akan dikemas dalam bentuk kotak kardus dan perusahaan akan menjual 
kembali produk untuk konsumen. Perusahaan distributor sparepart yang telah bergerak 
selama 4 tahun menjual berbagai macam suku cadang motor dan mobil. Produk sparepart 
mobil yang ditawarkan adalah Fan Belt, filter, klakson, piston, bearing, gasket mesin, lampu 
bohlam, wiper blade dan lain-lain. Sedangkan produk sparepart motor yang ditawarkan 
adalah bearing, belt, filter, stang leher, velg, jari-jari, per standar tengah, lampu, spion, gear 
set, rantai, knalpot motor dan lain-lain yang sebagian besar didominasi oleh merek Aspira, 
Federal dan Exposio. Selain itu, CV Sriwijaya Abadi Group juga menjual oli gear 
(UNICRON, EON, TADOS), oli mesin (Prestasi, Pertamina, Shell Helix), Aki motor/mobil 
(GS Astra, Schum Racing, NPR, Incoe), rem motor/mobil (Aspira dan Akebono) serta ban 
mobil (Aspira, Premio, Pirelli dan Federal). Biasanya pelanggan akan menghubungi 
perusahaan dengan cara menelpon atau datang ke tempat secara langsung. Pelanggan tersebut 
antara lain berasal dari bengkel dalam jumlah besar dan perseorangan dalam jumlah kecil. 
Perusahaan juga memiliki sales  yang bertujuan untuk mengunjungi toko yang belum pernah 
mengambil barang dan menawarkan produk perusahaan sehingga konsumen akan tertarik 
untuk menjadi pelanggan dari perusahaan. Tidak hanya itu, untuk mempertahankan 
pelanggan, perusahaan harus menyediakan persediaan barang yang cukup sehingga tidak 
terjadi kekosongan produk dalam perusahaan. Pelanggan mendapatkan informasi mengenai 
produk dan diskon produk perusahaan serta pembayaran dilakukan secara tunai. Saat ini, CV 
Sriwijaya Abadi Group memiliki masalah dimana perusahaan harus menyediakan produk 
sesuai permintaan pelanggan. Aspira adalah produk yang sering dipesan dan sering kali 
pelanggan pulang dengan tangan kosong karena perusahaan sering mengalami kekosongan 
produk. Selain itu, media komunikasi untuk menyediakan informasi diskon dan poin yang 








perusahaan lain yang menawarkan diskon tertentu. Selain itu adanya rekomendasi produk 
yang disediakan perusahaan karena data penjualan, data finansial, dan data pemasaran produk 
belum dikelola secara relevan serta proses pembuatan laporan penjualan dan laporan 
pelanggan belum relevan sehingga perusahaan mengalami kesulitan dalam menentukan 
transaksi penjualan terbesar dan pelanggan terbaik dari perusahaan. Oleh karena itu penulis 
merancang dan membuat sistem informasi manajemen hubungan pelanggan yang dapat 
membantu dan mempermudah CV Sriwijaya Abadi Group untuk mengetahui pelanggan 
terbaik serta mempermudah pelanggan dalam mencari informasi barang secara detail dan 
meningkatkan loyalitas pelanggan. Maka diusulkan topik skripsi ini yang diberi 
judul,”Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan pada CV Sriwijaya Abadi 
Group”. 
 
2. LANDASAN TEORI 
2.1 Pengertian Sistem Informasi 
Sistem informasi adalah sejumlah komponen (manusia, komputer, teknologi 
informasi, dan prosedur kerja), sesuatu diproses  (data menjadi informasi), dan 
dimaksudkan untuk mencapai suatu sasaran atau tujuan.  (Abdul Kadir, 2003, h.10). 
[1] Sedangkan menurut Tata Sutabri (2012, h.38), [2] sistem informasi adalah 
kumpulan kebutuhan dari pengelolaan transaksi harian yang mendukung kegiatan 
manajer dengan kegiatan strategi dari suatu organisasi untuk dapat menyediakan 
laporan yang diperlukan oleh pihak tertentu. 
2.2 Customer Relationship Management 
Customer Relationship Management adalah strategi bisnis inti yang memadukan 
proses dan fungsi internal, jaringan eksternal untuk menciptakan dan menyampaikan 
nilai kepada pelanggan untuk mendapatkan keuntungan. Customer Relationship 
Management didasarkan pada data pelanggan berkualitas dan dimungkinkan dengan 
adanya teknologi informasi.[3] 
2.3 MySQLdan phpMyAdmin 
MySQL adalah database yang menghubungkan script php menggunakan 
perintah query dan escaps character yang sama dengan php. MySQL mempunyai 
tampilan client yang mempermudah dalam mengakses database dengan kata sandi 
untuk mengizinkan prosea yang bisa dilakukan. phpMyadmin adalah sebuah sofware 
yang berbentuk seperti halaman situs yang terdapat pada web server. (M. Sadeli, 2014, 
h.10). [4] 
2.4 Telegram Bot 
Telegram bot adalah aplikasi pihak ketiga yang dijalankan di dalam Telegram. 
Pengguna dapat berinteraksi dengan bot dengan mengirim pesan, perintah, dan 
permintaan inline kepada mereka.[5] 
2.5 Request dan Live Chat 
Request atau permintaan adalah tindakan dengan sopan atau secara resmi 
meminta sesuatu.[6] Live Chat adalah layanan Web yang memungkinkan bisnis 
berkomunikasi, atau mengobrol, secara real time dengan pengunjung ke situs Web 
mereka. [7] 
2.6 Analisis PIECES 
Analisis PIECES ini sangat penting untuk dilakukan sebelum mengembangkan 





masalah utama maupun masalah yang bersifat gejala dari masalah utama. (Wukil 
Ragil, 2010, h.17). [8] 
Dari analisis ini biasnya didapatkan beberapa masalah utama. Hal ini penting 
karena biasanya yang muncul di permukaan bukan masalah utama. Berikut penjelasan 
mengenai analisis PIECES : 
A. Performance (Kinerja) 
Kinerja melihat sejauh mana dan seberapa handalkah suatu sistem 
informasi dalam berproses untuk menghasilkan tujuan yang diinginkan. Dalam 
hal ini kinerja diukur dari jumlah pekerjaan dan respon waktu yang diperlukan 
dalam menyelesaikan kegiatan. 
B. Information (Informasi) 
Perbaikan informasi dari cara penyampaian sehingga kualitas informasi 
yang dihasilkan menjadi semakin baik dari masukan, proses sampai keluaran.. 
C. Economics (Ekonomi) 
Peningkatan manfaat dan mereduksi biaya pengeluaran demi 
meningkatkan keuntungan bagi perusahaan. 
D. Control (Pengendalian) 
 Pengendalian data yang  ditingkatkan demi mereduksi deteksi kesalahan/ 
kecurangan. Kontrol yang dimaksud adalah pengelolaan data secara relevan. 
E. Eficiency (Efisiensi) 
Peningkatan efisiensi operasi, dan harus lebih unggul dari pada sistem 
manual dari segi waktu dan tingkat kecepatan dalam pelayanan. 
F. Services (Layanan) 
Peningkatan kualitas layanan yang bertujuan untuk melayani pengguna 
lebih baik sehingga pelanggan mendapatkan kualitas layanan yang baik, serta 
meningkatkan loyalitas pelanggan.. 
2.7 Use Case Diagram 
Use Case  adalah model (behavior) sistem informasi yang akan dibuat yang 
menjelaskan sebuah interaksi antara satu atau lebih actor dengan sistem informasi yang 
akan dibuat. (A.S.Rosa, 2013, h.155) [9] 
2.8 Entitiy Relationship Diagram 
Entiy Relationship Diagram memiliki berbagai beberapa aliran notasi yakni Peter 
Chen dan Barker, Crow, dan yang banyak digunakan adalah notasi dari Chen. 
(A.S.Rosa dan Shalahuddin 2013, h.50). [9] 
2.9 Data Flow Diagram 
Data Flow Diagram (DFD) adalah penggambaran grafik aliran informasi yang 
memiliki proses mengalir dari masukan (input) dan menghasilkan keluaran (output) 
(A.S.Rosa dan Shalahuddin 2013, h.70) [9] 
2.10 Penelitian Terdahulu 
2.10.1 Rachmad Hidayat, Suprapto dan Sabarudin Akhmad (2012) 
Penelitian ini berjudul “Pengembangan Aplikasi Customer Relationship 
Management Rumah Sakit”. Melalui sistem yang mengutamakan pelanggan rumah 
sakit, perusahaan ingin membentuk hubungan yang lebih dekat dengan pelanggan, 
dimana dapat mengetahui kebutuhan pelanggan dan menyediakan servis dan layanan 







2.10.2 Erik Cristian, Suprianto (2017) 
Penelitian ini berjudul “Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan 
Pada CV. Gemilang Motor Berbasis Web”. Tujuannya hanya untuk membangun sistem 
informasi manajemen hubungan pelanggan supaya dapat mengatasi permasalahan 
dalam memesan.[11] 
2.10.3 Cindy Claudia, Michael Suyanto (2017) 
Penelitian ini berjudul “Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan 
Pada CV. Shannon Otopart Palembang”. CV Shannon Otopart adalah sebuah 
perusahaan distributor spare part kendaraan bermotor yang terletak di Jalan Batujajar 
Griya Duta Mas No. A501. Perusahaan sulit menjelaskan informasi secara detail 
kepada pelanggan karena pelanggan harus datang ke perusahaan untuk tahu mengenai 
produk yang ada saat itu.. Proses kelola data pada perusahaan tidak relevan, sehingga 
perusahaan mengalami kesulitan dalam menentukan top customer untuk diberikan 
layanan khusus yang nantinya akan diberikan diskon pembelanjaan. Tujuan sistem 
adalah untuk mempermudah penyebaran informasi kepada pelanggan.[12] 
2.10.4 Ovi Dyantina, Mira Afrina, Ali Ibrahim (2012) 
Penelitian ini berjudul “Penerapan Customer Relationship Management Pada 
Toko Yen-Yen. Pemasalahan yang terjadi adalah pemasaran produk dilakukan secara 
manual dengan cara mencatat pesanan dari pelanggan mengenai pemesanan produk. 
Akibatnya peluang untuk mendapatkan calon pelanggan rendah. Penyebaran informasi 
yang tidak efektif membuat pelanggan tidak tahu informasi detail sehingga 
mempengaruhi pelanggan untuk beralih ke toko lain.[13] 
2.10.5 Alogo Alan Pradipo (2013) 
Penelitian ini berjudul “Customer Relationship Management Pada Perusahaan 
Mohan Semarang”. Perusahaan Mohan Semarang merupakan perusahaan yang 
bergerak pada bisnis konveksi. Pemasalahan yang terjadi pada Perusahan Mohan 
Semarang yaitu kesulitan dalam mengelola pelayanan kepada pelanggan, sulitnya 
menyampaikan informasi produk, promo kepada pelanggan karena media promosi saat 
ini masih belum maksimal. sulitnya konsumen dalam mencari informasi produk yang 
diinginkan dan belum adanya informasi detail tentang pelanggan yang bertransaksi 
mengakibatkan sulitnya perusahaan dalam melakukan pengecekan kembali untuk 
menjaga hubungan dengan pelanggannya sehingga pelanggan tetap loyal dan di sisi 
lain juga mendapatkan pelanggan baru dari waktu ke waktu.[14] 
2.10.6 Hardini Novianti, Allsela Meiriza, Nurul Izmy (2016) 
Penelitian ini berjudul “Penerapan Konsep Customer Relationship Management 
Pada Sistem Informasi Penyewaan Lapangan Futsal Di Swadaya Futsal Palembang”. 
Perusahaan ini bergerak di bidang sewa lapangan. Agar terus bersaing maka diterapkan 
system untuk menjaga loyalitas pelanggan, system menggunakan FAST (Framework 
for the Application of Systems Techniques, PHP dan MySQL sebagai basis data. Hasil 






2.10.7 Nia Kumaladewi, Suci Ratnawati, Novi Hastiani (2013) 
Penelitian ini berjudul “Rancang Bangun Sistem Informasi Customer 
Relationship Management (CRM) Airport Special Assistance (Studi  Kasus  :  PT.  Jasa  
Angkasa Semesta, Tbk)”. PT Jasa Angkasa Semesta merupakan perusahaan di bidang 
jasa dengan bisnis utama di bidang ground handling, selain itu juga mempunyai produk 
yang antara lain : Ground Services, Cargo Service, Lounge dan Airport Special 
Assistance atau disingkat ASA yaitu merupakan layanan yang menawarkan bantuan 
bandara kelas premium. Pemasalahan pada Airport Special Assistance layanan baru 
yang disediakan oleh PT. Angkasa Semesta, Tbk belum mengelola data pelanggan dan 
data operasional dengan baik, untuk menjalin hubungan yang lebih kuat dengan 
pelanggan.[16] 
2.10.8 Hans Petersen Thiodore, Rudi Haryono (2017) 
Penelitian ini berjudul “Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan 
Berbasis Website Pada CV Wangsa Mandiri Sukses Palembang”. Gudang biasanya 
menerima barang yang sudah dipesan dari perusahaan lain dan dijual secara eceran 
atau retail. Setelah terjadi transksi pelanggan dapat melakukan pembayaran dengan 
waktu yang diberikan, setelah itu barang yang telah dipesan dapat dikirim ke 
pelanggan.[17] 
2.10.9 Fransisca, Imelda (2017) 
Penelitian ini berjudul “Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan 
Pada Pt. Mega Duta Sejahtera Palembang. Perusahaan bergerak di bidang distributor 
dan penjualan handphone di kota Palembang. Perusahaan sudah berdiri dari 6 Juli 
2015. Perusahaan sudah menggunakan aplikasi dalam melakukan kegiatan bisnisnya. 
Tapi perusahaan belum punya sebuah sistem yang menangani tentang pelanggan. 
Pelanggan dan perusahaan cuma menggunakan telepon dan tatap muka. Penyampaian 
informasi mengenai produk, promosi dan kritik dan saran belum dapat di informasikan 
secara cepat. Untuk pengelolaan data pelanggan belum relevan dalam menganalisis 
kebutuhan dan perilaku pembelian pelanggan sehingga perusahaan sulit untuk 
mengetahui pelanggan terbaik dan transaksi terbanyak untuk perusahaan.[18] 
2.10.10 Wenny Jayani Halim Tiono (2015) 
Penelitian ini berjudul “Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan 
Apotek “X” Berbasis Web”. Apotek “X” merupakan salah satu dari bisnis baru yang 
berlokasi di kota Manado, yang akan dibuat oleh seorang Apoteker yang sedang 
menempuh studi S2 di bidang farmasi.  potek yang dibuat nantinya tidak hanya dapat 
melayani penukaran resep obat dan jual beli obat saja, tetapi juga akan menerapkan 













3. METODE PENELITIAN 
 
3.1     Analisis Permasalahan 
Pada Analisis Permasalahan, peneliti  menggunakan  metode  permasalahan  
dengan menggunakan kerangka PIECES yang dapat dilihat pada tabel 1. 
Tabel 1 Tabel PIECES 
Performance a.Pihak perusahaan mengalami kesulitan dalam melakukan pencarian 
data produk yang di pesan karena data masih disimpan dalam bentuk 
arsip. 
b.Administrasi harus melayani pelanggan yang datang secara satu 
persatu dan dalam pencatatan mengalami kesalahan sehingga 
menghambat penerimaan pesanan pada pelanggan yang lainnya. 
Information a.Penyampaian informasi kepada manajer melalui laporan transaksi 
masih mengalami kesulitan dikarenakan data yang disampaikan 
mengalami kendala seperti data sering rusak dan kehilangan 
b.Pelanggan biasanya mendapatkan informasi produk dan diskon 
yang sedang berlangsung hanya dari sales, telepon atau datang 
langsung ke perusahaan . Akibatnya ada pelanggan yang tidak 
mengetahui informasi produk yang ditawarkan di perusahaan. 
Economic Bagian Administrasi mengalami kesalahan dalam pencatatan pesanan 
dari pelanggan, mengakibatkan kerugian bagi perusahaan, karena 
harus menerima pengembalian produk dari pelanggan. 
Control Data transaksi belum terekap atau diolah dengan baik sehingga 
penyampaian informasi dalam laporan tidak akurat. 
Efficiency a.Pelanggan tidak dapat melakukan pemesanan produk karena bagian 
administrasi sibuk dalam melayani pelanggan lainnya baik lewat 
telepon, maupun datang ke perusahaan. 
b.Membutuhkan waktu yang lama dalam pencatatan pesanan 
pelanggan. 
Service Ketika persediaan produk mengalami kekosongan, perusahaan tidak 
dapat memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga mengurangi 
kepuasan pelanggan. 
 
3.2 Analisis Kebutuhan 
Berikut adalah gambar diagram use case yang telah teridentifikasi, dapat 






Gambar 1 Diagram Use Case 
3.3 Relasi Antar Tabel 
Berikut   adalah   gambar  relasi tabel pada CV Sriwijaya Abadi Group 
Palembang Berikut dapat dilihat pada gambar 2  
 







3.4 Tampilan Antarmuka Sistem  
Berikut ini adalah rancangan antarmuka halaman utama sistem untuk 
pelanggan, admin dan manajer. Dapat dilihat pada gambar 3. 
 
Gambar 3 Halaman Beranda. 
 
Sistem informasi manajemen hubungan pelanggan pada CV Sriwijaya 
Abadi Group Palembang memiliki 62 laman, yakni 36 laman khusus untuk 
admin, 12 laman khusus untuk pelanggan, 7 laman khusus untuk manager, dan 7 
laman untuk umum. Laman untuk umum yakni laman Home, Login, Register, 
Lupa Password, Ubah Password, Live Chat dan Telegram Bot. 
Laman khusus untuk admin antara lain tampilan data kategori, tambah data 
kategori, ubah data kategori, tampilan data merek, tambah data merek, ubah data 
merek, tampilan data kota, tambah data kota, ubah data kota, tampilan data 
barang masuk, tambah data barang masuk, ubah data barang masuk, tampilan 
data sparepart, tambah data sparepart, ubah data sparepart, tampilan data 
banner, tambah data banner, ubah data banner, tampilan data diskon, tambah 
data diskon, ubah data diskon, tampilan data request, balas pesan request, 
tampilan data retur, balas pesan retur, tampilan data broadcast, tambah data 
broadcast, tampilan data transaksi, tampilan detail pesanan, ubah status pesanan, 
tampilan data penukaran poin, detail penukaran, ubah status penukaran, tampilan 
data barang poin dan ubah data barang poin.  
Laman khusus untuk pelanggan antara lain tampilan data transaksi, detail 
pesanan, data penukaran poin, detail penukaran, tampilan barang poin, penukaran 
poin, cart, detail order, request, lihat request, kritik dan saran serta 
pengembalian barang. Sedangkan laman khusus untuk manajer adalah lihat user, 
ubah user, lihat laporan, laporan transaksi, laporan barang masuk, laporan kritik 






Berdasarkan hasil analisis dan perancangan sistem informasi manajemen hubungan 
pelanggan pada CV Sriwijaya Abadi Group Palembang dapat disimpulkan sebagai berikut 
ini: 
1. Dengan adanya sistem informasi manajemen hubungan pelanggan pada CV 
Sriwijaya Abadi Group Palembang, Sistem yang dibuat dapat membantu 
perusahaan mengetahui jumlah stok produk dari laman Home. Apabila produk 
yang diperkirakan hampir habis, sistem akan memberikan email kepada pihak 
perusahaan dan perusahaan dapat memesan kembali kepada supplier untuk 
menjaga stok produk sehingga dapat menjaga loyalitas pelanggan. 
2. Perusahaan menyediakan informasi poin dan diskon melalui laman Home. Fitur 
broadcast dari sistem yang mengarah kepada email pelanggan bertujuan untuk 
memberikan informasi secara cepat kepada pelanggan. Selain itu perusahaan 
menyediakan media komunikasi secara langsung berupa fitur live chat dan 
secara tidak langsung berupa fitur request dan pengembalian barang. Sistem 
yang dibuat bertujuan untuk meningkatkan daya tarik pelanggan baru dan 
menjaga loyalitas pelanggan lama. Tidak hanya itu, fitur telegram bot dapat 
menyampaikan promosi dan pesan untuk pengguna smartphone. 
3. Perusahaan dapat mengetahui transaksi penjualan yang terjadi dan pelanggan 
terbaik perusahaan periode tertentu melalui sistem yang sudah dibuat. 
Perusahaan dapat melihat laporan transaksi penjualan, laporan barang masuk, 




Berdasarkan hasil analisis dan perancangan sistem informasi manajemen hubungan 
pelanggan pada CV Sriwijaya Abadi Group Palembang, ada berberapa saran yang diberikan 
perusahaan dan pelanggan yang telah mencoba sistem tersebut, antara lain: 
1. Sistem yang dibuat diharapkan dapat menganalisis barang pencarian dan pembelian 
sehingga menjadi rekomendasi untuk pelanggan. Jadi perusahaan dapat tahu apa 
yang saya sukai dan menawarkan produk apa yang ingin dilihat pelanggan. (Dari sisi 
pelanggan) 
2. Poin yang didapat dalam sistem sebaiknya dapat ditukar menjadi voucher atau 
diskon tambahan untuk pelanggan sehingga menghemat biaya untuk 
pelanggan.(Dari sisi pelanggan) 
3. Sistem informasi yang sudah dibuat sebaiknya dapat menkonversikan satuan 
mata uang ke berbagai negara. Dikarenakan bersifat online maka perusahaan 
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